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ВЛИЯНИЕ ЛИЧНЫХ КАЧЕСТВ МЕНЕДЖЕРА  
НА ЭФФЕКТИВНОСТЬ РАБОТЫ С КЛИЕНТАМИ 
 
Введение. Морально-психологические свойства людей, характеризующие их 
как субъектов общения, отмечались ещё в изречениях древнего китайского мыс-
лителя Конфуция и древнегреческих философов Сократа, Платона, Аристотеля и 
других, а также в высказываниях мыслителей последующих исторических эпох, в 
том числе и Нового времени.  
Анализируя зарубежные подходы к исследованию общения в профессиональ-
ной системе «человек-человек», можно отметить, что такие исследователи как  
Дж. Мид, Т. Парсонс, К. Чери, К. Ясперс, придерживаются позиции социокультурного 
общения. Общение у них является условием существования и развития индивида.  
К. Лоренц, Э. Уилсон, А. Эспинас, отождествляют общение с понятием взаимодей-
ствие. Дж. Мид, рассматривал вопросы взаимодействия в рамках понимания обще-
ния как субъектно-объектных отношений. Т. Шибутани характеризовал общение, 
как приспособление, зависимость от другого, отношение человека к другому не как к 
субъекту, а как к жизненно значимому объекту общения. Э. Берн рассматривал об-
щение не только как словесную коммуникацию, а как вербальное и невербальное 
взаимодействие (реакции). Теория общения Зигмунда Фрейда, основана на убежде-
нии, что процесс взаимодействия людей основан на их детском опыте. Джордж Хо-
уманс считает, что люди общаются друг с другом на основе своего опыта, взвешивая 
возможные вознаграждения и затраты. Таким образом можно сказать, что зарубеж-
ные исследователи по-разному смотрят на процесс общения и по-разному охаракте-
ризовывали роль человека в процессе коммуникации.  
В исследованиях отечественных авторов выделены и достаточно изучены 
такие виды делового общения, как подражание, заражение, внушение (В.М. Бехте-
рев); убеждение, внушение, заражение (Б.Д. Парыгин, А.В. Кириченко); внушение, 
убеждение, конформизм (В.Н. Куликов); заражение, подражание, убеждение, вну-
шение (Г.М. Андреева, В.Г. Зазыкин); убеждение (А.Ю. Панасюк); манипулирование 
(Е.Л. Доценко, Л.И. Рюмшина). Отечественные ученые придерживались мнения о 
сущности общения как межличностного взаимодействия, в процессе которого 
каждая из личностей выступает в качестве активного субъекта. 
В настоящее время деловое общение исследуют В.И. Андреев, О.А. Баева,  
Г.В. Бороздина, Л.В. Власов, Ю.Н. Емельянов, Ю.М. Жуков, А.П. Журавлев, А.Ю. 
Панасюк, А.Л. Свенцицкий, В.К. Сементовская и ряд других. Оценка деловых ка-
честв работника позволяет получить объективное представление о том, насколь-
ко его профессиональные и личностные компетенции соответствуют тем требо-
ваниям, которые необходимы для эффективного выполнения им своих трудовой 
функции, оговариваемой должностной инструкцией. 
Как правило, деловая оценка менеджеров по работе с клиентами совмещает-
ся с оценкой эффективности их деятельности, что самым наглядным образом 
позволяет проследить, как имеющиеся деловые качества сотрудника коррелиру-
ются с результатами его трудовой деятельности. Анализ результатов помогает 
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выявить, какие компетенции и навыки того или иного работника требуют допол-
нительного развития.  
Цель исследования – проведение анализа влияния личностных качеств ме-
неджера по работе с клиентами на эффективность выполнение им своих профес-
сиональных обязанностей. В исследовании принял участие коллектив менедже-
ров по работе с клиентами ЧУП «СтройАвеню» г. Витебска.  
Материал и методы. Для оценки личных качеств и их влияние на эффек-
тивность работы менеджеров по работе с клиентами используются самые разные 
методики, как правило, они комбинируются для достижения наиболее точного и 
объективного результата. В связи с этим первоначально используя матрицу пар-
ного сравнения для ранжирования личностных качеств менеджера, мы определи-
ли наиболее значимые качества менеджера по продажам. Ранжирование мы про-
вели методом парных сравнений. Влияния личностных качеств на эффективность 
работы менеджера нами определялось с использованием методики «16-
факторного опросника Р. Кетелла». Для анализа взаимосвязи личностных качеств 
менеджера по работе с клиентами и эффективности их работы было определено 
среднее арифметическое результатов по всем факторам. Также для анализа влия-
ния личностных качеств менеджера по работе с клиентами на эффективность их 
работы нами было проведено исследование по методике УСК (уровень субъек-
тивного контроля) американского психолога Дж. Роттера. По данной методике мы 
исследовали влияние уровня общей интернальности на эффективность работы 
менеджеров. Экспериментальную базу исследования составили 12 мужчин в 18 
женщин в возрасте от 25 до 45 лет, со стажем работы в должности менеджера по 
работе с клиентами от 3 месяцев до 3 лет. 
Результаты и их обсуждение. На основании проведенного исследования, 
можно сделать следующие выводы. По мнению менеджеров по работе с клиента-
ми предприятия ЧУП "СтройАвеню" г. Витебска на первом месте среди личных ка-
честв способствующих эффективной работе с клиентами является коммуника-
бельность, что отчетливо видно на рисунке 1. 
 
Рисунок 1 – Ранжирование личностных качеств менеджеров  
по работе с клиентами ЧУП «СтройАвеню» 
 
На втором месте находится ответственность, на третьем динамичность. Затем 
по порядку ранжирования располагаются в порядке убывания: дисциплинирован-
ность, организованность, исполнительность, активность, инициативность, стрессо-
устойчивость, обучаемость и замыкает лояльность. Таким образом, сделан вывод, 
что личные качества менеджеров по-разному влияют на эффективность их работы.  
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Исследование личных качеств высокоэффективных менеджеров ЧУП 
«СтройАвеню» с использованием методики «16-факторного опросника Р. Кетел-
ла» показало, что эффективность их работы основана на таких их личных каче-
ствах как высокая степень личного самоконтроля, нормативность поведения, хо-
рошие навыки в общении. В результате сделан вывод, что личностными психоло-
гическими особенностями эффективного менеджера по работе с клиентами явля-
ется эмоциональная стабильность, сознательность и ответственность, уравнове-
шенность, направленность на плодотворное взаимодействие с людьми.  
Анализ влияния личностных качеств менеджера по работе с клиентами на 
эффективность их работы по методике УСК американского психолога Дж. Роттера 
показал, что чем выше развито у менеджера по работе с клиентами чувство лич-
ной ответственности, тем выше эффективность его работы.  
Наше исследование показало, что основным личным качеством, влияющим 
на эффективность работы, является коммуникативность.  
Развивая целенаправленно личные качества менеджеров по работе с клиен-
тами, наиболее влияющие на эффективность их работы, предприятия повышают 
и свою эффективность. В результате чего можно сделать вывод, что затраты 
предприятий на работу по совершенствованию личных качеств менеджеров по 
работе с клиентами окупаются.  
Заключение. Таким образом, основным видом деятельности менеджера по 
работе с клиентами является работа с покупателями, заказчиками и партнерами 
для дальнейшей продажи товаров или услуг. Главная специфика работы мене-
джера по работе с клиентами заключается в постоянном взаимодействии с людь-
ми и основывается на его коммуникативных навыках, умении найти потребности 
клиентов и предложить им их решение, а также способности тонко чувствовать 
настроения и быстро реагировать на любые его перемены у клиентов. Для полу-
чения высоких результатов труда, здоровой обстановки в коллективе необходимо 
эффективное управление, что напрямую зависит от выбранного руководителем 
стиля руководства. Руководитель, как человек, симулирует проявление инициа-
тивы, раскрывает творческий потенциал исполнителей; – позволяет решать ин-
новационные, нестандартные задачи; эффективнее использует материально-
договорные стимулы труда; включает психологические механизмы трудовой мо-
тивации; повышает удовлетворенность исполнителей своим трудом. 
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